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La presente investigación, cuyo título es “EL CONTROL INTERNO EN EL PROCESO 
DE CRÉDITOS Y COBRANZAS DE LA EMPRESA DE SERVICIOS MÉDICOS 
PAUTRAT S.A.C. 2018”, tiene como objetivo central establecer como la implementación 
de un adecuado Sistema de Control Interno contribuye a asegurar con el cumplimiento 
de los objetivos del proceso de Créditos y Cobranzas de la empresa. Respecto a la 
metodología de la investigación, comprende lo siguiente: Matriz de Consistencia y Matriz 
Operacional de las variables detalladas, Diseño de la Investigación tipo: Nivel de 
Investigación, Población y Muestra de la Investigación; así como también: Técnicas de 
Recopilación de Datos para la variable independiente Control Interno. Co la 
implementación de un adecuado Sistema de Control Interno se reduciría la probabilidad 
de pérdidas, fraudes, así como riesgos de falta de liquidez ocasionada por una deficiente 
gestión de créditos y cobranzas. 
Del análisis efectuado, se ha podido establecer que el sistema de control interno 
aplicado en el proceso de Créditos y Cobranzas presenta carencia de ciertos controles 
y/o controles inadecuadamente diseñados y que aunado a la falta de un proceso y/o 
sistema de gestión de riesgos pueden conllevar a que el referido proceso no cumpla 
sesus objetivos y/o genere perdidas relevantes. 
Finalmente, se utilizó el diseño de investigación no experimental, nivel descriptivo, los 
resultados se evidencian a través de tablas y gráficos, que muestran los resultados de 
la encuesta aplicada al personal de la empresa. 
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Las empresas adecuadamente gestionadas implementan y fortalecen s sistema de 
control interno para mejorar sus procesos, identificar riesgos, asignar funciones y crear 
controles preventivos y concurrentes; obteniendo con ello mejoras significativas en el 
funcionamiento de sus procesos y eficiencia en la gestión de sus operaciones. 
No obstante, en el ámbito local existen empresas que muestran un crecimiento 
sustentado básicamente en el empuje familiar y focalizado principalmente en el área de 
comercialización; manteniéndose debilidades y/o deficiencias de gestión en otras áreas 
del negocio. 
El proceso de control interno, requiere un alto conocimiento y análisis de los procesos 
empresariales, pero esto se puede lograr primero reconociendo su carencia, luego 
estableciendo su implementación y por último adoptando la mejora continua. 
La investigación parte de la problemática de los procesos de Créditos y Cobranzas. Por 
lo tanto, para identificar las deficiencias y/o carencia de controles, se utilizó la 
metodología Marco de Control Interno Integrado - COSO 2013, el cual está dividido en 
cinco componentes y diecisiete principios con sus respectivos puntos de interés.   
En este trabajo analizamos el control interno, focalizado en el proceso de créditos y 
cobranzas. 
Esta tesina contiene en el capítulo 1 el planteamiento del problema, en la que el sujeto 
de investigación es la empresa PAUTRAT S.A.C., dedicada a la prestación de servicios 
médicos, la cual presenta como problema deficiencias y/o carencias de control interno, 
en el proceso de Créditos y Cobranzas, generándose incumplimiento de los objetivos 




En el capítulo 2, desarrolla el marco teórico, muestra la fundamentación del caso; las 
teorías expuestas por diversos autores, que sirven de fundamento y apoyo para realizar 
la presente investigación.  
En el capítulo 3, desarrolla la metodología, la presente investigación es de tipo mixta, 
de diseño no experimental y de nivel descriptivo. El método de análisis de resultados de 
investigación utilizado es deductivo, se recolectó información a través de encuestas con 
un cuestionario estructurado.  
En el capítulo 4, muestra los resultados obtenidos en la aplicación del instrumento de 
investigación “cuestionario”, el cual se aplicó al personal que labora en la empresa, 
dando como resultado mediante su interpretación que el control interno del proceso de 
créditos y cobranzas no se realiza adecuadamente. 
En el capítulo 5, refleja el caso práctico de control interno comenzando por la descripción 
de la empresa, su misión, visión, valores, evaluación de la situación actual, la aplicación 
de cuestionarios, matriz de riesgos y los hallazgos encontrados, para finalizar con el 
diagnóstico del Control Interno y los Estados Financieros. 
En el capítulo 6, se presentan las bases técnicas, las cuales sustentan el presente 
trabajo de investigación, relacionadas con la aplicación del control interno. 
 
Finalmente, la conclusión del presente trabajo es que el control interno tiene un efecto 
positivo y directo n el proceso de créditos y cobranzas en la empresa de servicios 
médicos PAUTRAT S.A.C. y que según los resultados del cuestionario y matriz de 
riesgos aplicados al sistema control interno en l periodo 2018, presenta deficiencias y/o 







PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. Descripción de la Realidad Problemática    
A nivel mundial, las empresas deben de comparar sus resultados obtenidos con los 
objetivos planteados minimizando los riesgos por medio de acciones de control, los 
cuales deben de establecerse en las políticas de la empresa como refiere Estupiñan 
(2012): 
El control interno comprende el plan de organización y el conjunto de métodos y 
procedimientos que aseguren que los activos están debidamente protegidos, que 
los registros contables son fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla 
eficazmente según las directrices establecidas por la administración. 
En Perú, esta realidad también se presenta, por lo cual las empresas para ser 
sostenibles y competitivas en el mercado deben necesariamente fortalecer su 
sistema de control interno.   
Dos procesos críticos en la gestión de las empresas son los procesos de créditos y 
cobranzas, interrelacionados en sus funciones. 
La empresa analizada cuyo rubro es la prestación de servicios de salud, con el 
objetivo de ampliar sus operaciones y cartera de clientes celebro contratos y/o 
acuerdos con diversas empresas privadas comprometiéndose a realizar  exámenes 
médicos ocupacionales obligatorios anuales, también a prestar servicios de 
salud como clínica de consulta externa, comercialización de  medicamentos, brindar 
servicios de terapia y rehabilitación, adscrita a la Red de salud de EPS (Empresas 
Prestadoras de Salud) y con acreditación de Servicios de Salud Ocupacional, 
otorgado por la Dirección General de Salud Ambiental (DIGESA) del Ministerio de 




accidentados en torno al seguro obligatorio de accidentes de tránsito SOAT. Por los 
servicios mencionados se facturan a las empresas contratantes, otorgándosele un 
crédito para el pago de las mismas en un periodo que oscila de 30 a 90 días, de 
acuerdo a la evaluación y calificación de cada cliente. 
En ese sentido, la empresa tiene la necesidad de implementar un adecuado sistema 
de control interno que le permita gestionar las cuentas por cobrar, ya que estas 
constituyen el principal problema que enfrenta la Gerencia Administración y 
Finanzas, en el año 2018, debido a los permanentes retrasos de los principales 
clientes de la empresa en el pago de sus facturas ha ocasionado se presenten 
problemas de liquidez, conllevando a que la empresa incremente su endeudamiento 
bancario y con ello mayores costos financieros. 
De continuar esta situación, la empresa tendrá que recurrir a mayores 
financiamientos externos, aumentando sus costos financieros en forma relevante, 
lo cual tendría un efecto negativo sobre los resultados financieros y económicos de 
la empresa. 
Para corregir ello, es necesario evaluar y mejorar la gestión del proceso de Créditos 
y Cobranzas, a fin de efectuar los ajustes necesarios a dicho proceso que permita 
a la empresa alcanzar y mantener un nivel de liquidez adecuado para el 
financiamiento de las necesidades de operativas de la entidad. 
En ese sentido, se considera imprescindible evaluar y adoptar las medidas 
necesarias para mejorar el sistema de control interno del proceso de Créditos y 
Cobranzas en la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C. 2018. 
1.2. Delimitación de la Investigación 
1.2.1. Delimitación Espacial 
La presente investigación se realizó en la empresa Servicios Médicos PAUTRAT 





1.2.2. Delimitación Temporal 
El trabajo de investigación a ejecutar, comprende el ejercicio 2018. 
1.2.3. Delimitación Universal 
El universo de estudio está enfocado en la empresa Servicios Médicos PAUTRAT 
S.A.C., y se utilizará un cuestionario de evaluación del sistema de control interno 
a los funcionarios y personal que labora en el proceso de Créditos y Cobranzas. 
1.2.4. Delimitación Temática 
La presente investigación describe el control interno en el área de créditos y 
cobranzas de la empresa Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C., por lo que 
pertenece al área de conocimiento social de ciencias contables y administrativas, 
y específicamente de contabilidad financiera y auditoria. 
1.3. Formulación del Problema de la Investigación 
1.3.1. Problema Principal 
¿Cómo el control interno afecta el proceso de créditos y cobranzas en la empresa 
de servicios médicos PAUTRAT S.A.C. 2018? 
1.3.2. Problemas Secundarios 
1. ¿De qué manera el entorno de control afecta el proceso de créditos y cobranzas 
en la empresa de servicios médicos PAUTRAT S.A.C. 2018? 
2. ¿De qué manera la evaluación de riesgos y actividades de control afectan el 
proceso de créditos y cobranzas en la empresa de servicios médicos PAUTRAT 
S.A.C. 2018? 
3. ¿De qué manera la información, comunicación y supervisión afectan el proceso 
de créditos y cobranzas en la empresa de servicios médicos PAUTRAT S.A.C. 
2018? 
1.4. Objetivos de la Investigación 




Establecer cómo el control interno afecta el proceso de créditos y cobranzas en la 
empresa de servicios médicos PAUTRAT S.A.C. 2018. 
1.4.2. Objetivos Específicos 
1. Determinar de qué manera el entorno de control afecta al proceso de créditos y 
cobranzas en la empresa de servicios médicos PAUTRAT S.A.C. 2018. 
2. Analizar de qué manera la evaluación de riesgos y actividades de control 
afectan el proceso de créditos y cobranzas en la empresa de servicios médicos 
PAUTRAT S.A.C. 2018. 
3. Determinar de qué manera la información, comunicación y supervisión afectan 
el proceso de créditos y cobranzas en la empresa de servicios médicos PAUTRAT 
S.A.C. 2018. 
1.5. Indicadores de Logros de Objetivos 









Fuente: Elaboración Propia. 
 
1.6. Justificación e Importancia  
Desde una perspectiva de conveniencia el presente trabajo de investigación se 
justifica porque sirve para identificar las falencias de control interno, RAZO proceso 
de créditos y cobranzas de la empresa analizada, de tal forma que permita se 
mejore sus procesos y disminuya el impacto de los riesgos en el proceso de crédito 
y cobranza.  
Desde una perspectiva de relevancia social, se justifica porque se beneficiarán de 
los resultados de la investigación los accionistas de la empresa, debido a las 
mejoras en el sistema de control interno y como consecuencia de ello, mejoras en 
la gestión de créditos y cobranzas. También se beneficiarán de los resultados otras 
empresas que presenten una problemática similar.  
Desde una perspectiva práctica, la presente investigación se justifica porque 
ayudará a solucionar un problema tangible relacionado a los controles internos en 
el proceso de créditos y cobranzas de la empresa de servicios de salud PAUTRAT 
S.A.C. 
1.7. Limitaciones 
Una limitación importante fue el aspecto económico debido a los gastos que 
demanda la investigación, ya sea fue necesario que los investigadores dejemos 
parcialmente nuestro trabajo diario, efectuemos adquisición de diversos libros e 




La carencia de libros y/o material bibliográfico en la biblioteca de nuestra 
universidad que contribuyan con la presente investigación, fue superado buscando 
y accediendo a otros medios bibliográficos para complementar y/o enriquecer este 
trabajo. Asimismo, se buscó información a través de internet, específicamente en 
webs especializadas, buscando referencias de trabajos de investigación, literatura 
de diversos autores, entre otros. 
Por último, la falta de tiempo, debido a las responsabilidades laborales de los 
investigadores, dificultó el poder tener horarios compatibles para realizar las 
coordinaciones necesarias. Esta limitación se superó organizando el escaso tiempo 















































2.1. El Control Interno 
2.1.1. Definición  
Según el Marco de Control Interno Integrado - Coso 2013: "El Control Interno es 
un proceso llevado a cabo por la Administración, la Dirección y demás personal 
de toda organización, con el objetivo de proporcionar un grado de aseguramiento 
razonable para la consecución de los objetivos relativos a las operaciones, a la 
información y al cumplimiento". 
El Control Interno es un proceso integral, diseñado para enfrentar los riesgos y 
para dar seguridad razonable de que, en la consecución de la misión de la entidad, 
se alcanzarán los objetivos de la misma. 
Según el autor Barquero (2013) indica respecto de la finalidad del control interno 
lo siguiente: “La finalidad de Control Interno es implantar los objetivos y las 
estrategias de la entidad para dirigir sus recursos a fin de conseguir el objetivo, 
permitiendo realizar las acciones oportunas cuando cambian las condiciones, 
también ayudará a que cumplan con sus responsabilidades”. 
De acuerdo al autor Estupiñan (2012), analiza el control interno desde una 
perspectiva organizativa indicando: “El Control Interno comprende el plan de 
organización y el conjunto de métodos y procedimientos que aseguren que los 
activos están debidamente protegidos, que los registros contables son fidedignos 
y que la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente según las directrices 





En conclusión, el Control Interno es un proceso que permite identificar y tomar 
acciones para así reducir el riesgo o el impacto de los riesgos que amenacen el 
logro y cumplimiento de objetivos institucionales. 
2.1.2. Objetivos del Control Interno   
Se considera como objetivos del Control Interno según el autor Estupiñan (2012), 
a lo siguiente: 
• Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institución. 
• Verificar lo razonable de los informes contables y administrativos, así como su 
fiabilidad. 
• Promover la adhesión a las políticas administrativas establecidas. 
• Lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados. 
Si bien estos objetivos del Control Interno indicados por el autor Estupiñan son 
principales consideramos que no son los únicos, ya que según otros autores 
constituyen otros objetivos que están vinculados a ellos. 
Los objetivos del Control Interno según el Marco de Control Interno Integrado -
COSO 2013, establece tres categorías de objetivos, tal como se detalla a 
continuación: 
• Objetivos operacionales: Toman como referencia a la eficiencia y eficacia de 
las operaciones de la organización y a los objetivos financieros, el cual deben 
estar relacionados con el desempeño financiero, la calidad, la productividad, la 
innovación y la satisfacción de los empleados y clientes. 
• Objetivos de información: Toman como referencia a la información financiera 
y no financiera interna y externa, se refieren a la preparación de los Estados 
Financieros, otras informaciones de gestión y a la prevención de la falsificación 
de la información. 
• Objetivos de cumplimiento: Toman como referencia al cumplimiento de la 




la entidad (misión), qué objetivos se propone alcanzar y cómo aspira lograrlos 
(visión) y cuál es la base legal que la rige (reglamento disciplinario, convenio 
colectivo de trabajo, políticas de superación del personal, código de ética, reglas 
específicas de la actividad que realiza). 
2.1.3. Componentes del Control Interno 
De acuerdo con las Normas Técnicas de Auditoria españolas emitidas en 1991, 
por el Instituto de Contabilidad y Auditoría de Cuentas (ICAC), “El control interno 
comprende el plan de organización y el conjunto de métodos y procedimientos 
que aseguren que los activos están debidamente protegidos, que los registros 
contables son fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla 
eficazmente y se cumplen según las directrices marcadas por la dirección” 
(Barquero, 2013). 
De manera análoga COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the 
Treadway) es una Comisión voluntaria constituida por representantes de cinco 
organizaciones del sector privado en EE.UU., para proporcionar liderazgo 
intelectual frente a tres temas interrelacionados: la gestión del riesgo empresarial 
(ERM), el control interno, y la disuasión del fraude mantiene la definición de 
Control Interno indicando que está compuesto por cinco componentes, de los 
cuales se relaciona con 17 principios desarrollados en la metodología COSO 
2013; estos son: 
2.1.3.1. Ambiente de Control 
Para Vizcarra (2013): “Consiste en revelar o describir la estructura orgánica de 
las áreas y de los procedimientos utilizando gráficas, símbolos convencionales, 
flujo gramas, etc. Con sus explicaciones que den una idea completa y correcta 
de los procedimientos de la empresa”. En el Ambiente de Control considera que 
el recurso humano es importante, es así que la organización demuestra 




alineación con los objetivos de la organización y define las responsabilidades de 
las personas a nivel de control interno para la consecución de los objetivos.  
Yamazaki y Ruiz (2015) citan la metodología COSO 2013 y a este componente 
le atañen los siguientes principios: 
01/ La organización demuestra compromiso por la integridad y valores éticos. 
02/ El Consejo de Administración demuestra una independencia de la 
administración y ejerce una supervisión del desarrollo y el rendimiento de los 
controles internos. 
03/ La Administración establece, con la aprobación del Consejo, las estructuras, 
líneas de reporte y las autoridades y responsabilidades apropiadas en la 
búsqueda de objetivos. 
04/ La organización demuestra un compromiso a atraer, desarrollar y retener 
personas competentes en alineación con los objetivos. 
05/ La organización retiene individuos comprometidos con sus responsabilidades 
de control interno en la búsqueda de objetivos. 
2.1.3.2. Evaluación de Riesgos 
Es el segundo componente de control interno, según la metodología COSO 
2013, citada por Yamazaki y Ruiz (2015) a este componente le atañen los 
siguientes principios: 
06/ La organización especifica objetivos con suficiente claridad para permitir la 
identificación y valoración de los riesgos relacionados a los objetivos. 
07/ La organización identifica los riesgos sobre el cumplimiento de los objetivos 
a través de la entidad y analiza los riesgos para determinar cómo esos riesgos 
deben de administrarse. 
08/ La organización considera la posibilidad de fraude en la evaluación de 




09/ La organización identifica y evalúa cambios que pueden impactar 
significativamente al sistema de control interno. 
2.1.3.3. Actividades de Control 
Las actividades de control se refieren a aquellas políticas y procedimientos 
establecidos para disminuir los riesgos que pueden afectar el logro de objetivos 
de la entidad. Según la Contraloría General de la Republica en adelante CGR 
(2014) estas medidas deben de caracterizarse por ser efectivas. 
Para ser efectivas deben ser apropiadas, funcionar consistentemente de acuerdo 
a un plan a lo largo de un periodo determinado y tener un costo adecuado, que 
sea razonable y relacionado directamente con los objetivos del control. 
Las actividades de control son el tercer componente según la metodología COSO 
2013, citada por Yamazaki y Ruiz (2015), a este componente le atañen los 
siguientes principios: 
10/ La organización elige y desarrolla actividades de control que contribuyen a la 
mitigación de riesgos para el logro de objetivos a niveles aceptables. 
11/ La organización elige y desarrolla actividades de control generales sobre la 
tecnología para apoyar el cumplimiento de los objetivos. 
12/ La organización despliega actividades de control a través de políticas que 
establecen lo que se espera y procedimientos que ponen dichas políticas en 
acción. 
2.1.3.4. Información y Comunicación 
La administración obtiene, genera y utiliza la información relevante y de calidad 
a partir de fuentes internas y externas para apoyar el funcionamiento de los otros 
componentes del Control Interno, así la CGR (2014) indica que “la información y 
comunicación para mejorar el control interno se refiere a la información necesaria 
para que la entidad pueda llevar a cabo las responsabilidades de Control Interno 




Según la metodología COSO 2013, citada por Yamazaki y Ruiz (2015), a este 
componente le atañen los siguientes principios: 
13/ La organización obtiene o genera y usa información relevante y de calidad 
para apoyar el funcionamiento del control interno. 
14/ La organización comunica información internamente, incluyendo objetivos y 
responsabilidades sobre el control interno, necesarios para apoyar 
funcionamiento del control interno. 
15/ La organización se comunica con grupos externos con respecto a situaciones 
que afectan el funcionamiento del control interno. 
2.1.3.5. Actividades de Supervisión 
El sistema de Control Interno debe ser objeto de supervisión para valorar la 
eficacia y calidad de su funcionamiento en el tiempo y permitir su 
retroalimentación. Al respecto la CGR (2014) refiere que “Las actividades de 
supervisión del Control Interno se refieren al conjunto de actividades de 
autocontrol incorporadas a los procesos y operaciones de supervisión (o 
seguimientos) de la entidad con fines de mejora y evaluación”. 
Así también indica que: “[…] las evaluaciones continuas, evaluaciones 
independientes o una combinación de ambas son usadas para determinar si 
cada uno de los componentes y sus principios está funcionando”. 
Las actividades de supervisión y monitoreo son el quinto componente del control 
interno, según la metodología COSO 2013, citada por Yamazaki y Ruiz (2015), 
a este componente le atañen los siguientes principios: 
16/ La organización selecciona, desarrolla, y realiza evaluaciones continuas y/o 
separadas para comprobar cuando los componentes de control interno están 
presentes y funcionando. 
17/ La organización evalúa y comunica deficiencias de control interno de manera 




incluyendo la Alta Dirección y el Consejo de Administración, según sea 
apropiado. 
La extensión de los controles adoptados en una organización también está 
limitada por consideraciones de costo, por lo tanto, no es factible establecer 
controles que proporcionan protección absoluta del fraude y del desperdicio, sino 
establecer los controles que garanticen una seguridad razonable desde el punto 
de vista de los costos. (Barquero, 2013). 
En el siguiente grafico se puede apreciar la relación existente entre los objetivos, 
componentes y estructura de la organización: 
 







   
   
   
       
                                    
Fuente: Marco de Control Interno Integrado - COSO 2103 
 
Los puntos de interés son importantes características de los principios de COSO 2013, 
























2.1.3.6. Limitaciones del Control Interno 
Según el Marco de Control Interno Integrado -COSO 2013, se reconoce que, si 
bien un sistema efectivo de control interno proporciona una seguridad razonable 
acerca de la consecución de los objetivos de la organización, existen limitaciones 
inherentes. Incluso un sistema de control interno efectivo puede experimentar 
fallos.  Estas limitaciones pueden ser el resultado de: 
-La idoneidad de los objetivos establecidos como condición previa para el control 
interno. 
-La realidad de que el criterio profesional de las personas en la toma de 
decisiones puede ser defectuoso o sesgado. 
-La capacidad de la dirección para eludir los controles internos. 
-La capacidad de la dirección, y demás miembros del personal y/o de terceros, 
para eludir los controles previa convivencia entre ellos. 
2.1.4. Proceso de Créditos y Cobranzas 
El proceso de Créditos y Cobranzas comprende a la acción de uno o más 




decir las áreas encargadas de realizar el proceso de créditos y el proceso de 
cobranzas, poseen funciones diferenciadas, pero manteniendo una estrecha 
relación de dependencia, de modo que; los créditos otorgados al Cliente 
permiten mantener los flujos financieros adecuados. 
2.1.4.1. Definición de Crédito 
El crédito es es una operación financiera en la que una persona (el acreedor) 
realiza un préstamo por una cantidad determinada de dinero a otra persona (el 
deudor) y en la que este último, se compromete a devolver la cantidad solicitada 
(además del pago de los intereses devengados, seguros y costos asociados si 
los hubiere) en el tiempo o plazo definido de acuerdo a las condiciones 
establecidas para dicho préstamo.  
Según el autor (Ballou, 2011) El crédito, entendido como un préstamo, con el 
compromiso de devolución en un solo pago o en forma gradual. Expresa lo 
siguiente: “Habitualmente se pacta un interés que compensa al dador del 
crédito por el tiempo que no dispondrá de ese dinero para utilizarlo para otros 
fines”. 
2.1.4.2. Definición de Cobranza 
Es el acto y la consecuencia de cobrar, obtener el dinero correspondiente al 
desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o al pago de deudas. La 
cobranza es el cobro en cuestión. Se denomina cobranza al proceso mediante 
el cual se hace efectiva la percepción de un pago en concepto de una compra, 
de la prestación de un servicio, de la cancelación de una deuda, etc. Esta puede 
ser emprendida por la misma empresa que debe recibir el pago, a partir de un 
área dedicada especialmente a este menester, o puede encomendarse a otra 
institución. En el primer caso, luego de tener claros cuales son los montos que 
deben percibirse, una persona denominada cobrador se hace presente en los 




2.1.4.3. Proceso de Crédito 
El proceso Créditos, inicia cuando el vendedor(a) realiza la venta del producto 
o servicio al cliente, esta operación que incluye el verificar la existencia en 
Almacén del producto el cual el cliente desea adquirir, una vez realizado el trato 
el área de créditos y cobranzas emite un documento llamado Compromiso de 
Venta, donde consta el detalle efectivo de la operación comercial inicializada, 
para luego realizar el acuerdo con el cliente por lo que se emite otro documento 
denominado Nota de Crédito. El documento original va destinado al área de 
Facturación, para así emitir la Factura que consigna legalmente la operación. 
Una copia se envía al área de Cobranzas y la otra copia al archivo junto al 
documento Compromiso de Venta, en la cual se deben describir los datos del 
cliente a fin de ser identificado, así como también los datos relativos del lugar 
donde se entregará el producto o servicio; luego de cumplida la entrega 
respectiva se procede a realizar la respectiva cobranza ya sea en efectivo o a 
crédito con plazo de días según acuerdo de ambas partes y/o condicionales. 
2.1.4.4. Proceso de Cobranza 
El Proceso de Cobranza consiste en concluir el circuito de la venta, por lo que 
se precisa ser el pilar de toda empresa donde se recupera la inversión realizada 
del producto o servicio ofrecido; de no efectuarse en forma adecuada la 
empresa podría enfrentar problemas y comprometer su subsistencia. 
Se puede considerar que la gestión de cobranza debe ser anticipada y 
debidamente planificada, de modo que se debe seguir un procedimiento de 
acuerdo a las normas y/o políticas internas del área de créditos y cobranzas de 
forma coordinada, a fin de efectuarse por personal calificado y profesional para 




2.1.4.5. Las Ventas a Crédito 
La venta a crédito es el tipo de operación en el que el pago se realiza en el 
marco del mediano o largo plazo, luego de la adquisición del bien o servicio así 
según Morales y Morales, (2014): “A diferencia de los préstamos, en la 
operación el deudor no obtenía dinero sino un bien, el cual pagará con dinero, 
posteriormente. Este plazo adicional permitía al deudor descontar una parte o 
la totalidad de la inversión que efectuaba, mediante su comercialización o 
explotación”. 
2.1.5. Política de Créditos y Cobranzas 
Las políticas de cobranza son los procedimientos que sigue la empresa para 
cobrar los créditos que ha otorgado a sus clientes. “Cualquier sistema de 
cobranzas para que tenga éxito debe recibir dinero. Este objetivo se vuelve 
menos obvio y bastante menos probable de lograr cuando se agregan los 
requerimientos adicionales de retención del buen nombre, la rehabilitación del 
deudor, la prontitud en el pago y la operación económica”. De acuerdo con el 
objetivo que se establezca en la empresa, referente a la cobranza de los créditos 
otorgados a los clientes, será el marco de referencia para establecer las políticas 
de cobranza. 
Lo recomendable es que las políticas de cobranza se analicen de manera 
periódica de acuerdo con las condiciones y necesidades de la compañía, y de la 
situación en que se desarrollan sus operaciones. 
Las políticas de cobro deben contemplar los siguientes elementos: 
▪ Condiciones de venta: Cuando la empresa hace sus ventas a crédito, se 
establecen las condiciones de venta en cuanto al crédito otorgado, que 
comprende: plazo, los porcentajes de descuento, fechas de pago, lugares donde 
efectuar los abonos a los créditos, tasas de interés, etc., y en cuanto a la entrega 
de las mercancías, características, garantías, usos, limitaciones, cuidados, etc. 




cobranza con un cliente es necesario determinar cuándo y cómo se hará el 
primer esfuerzo de cobro, es decir, cuánto tiempo después de la fecha de 
vencimiento del crédito las cuentas morosas deben proceder a recuperarse. El 
intervalo de tiempo dependerá de lo que la empresa establezca, el cual puede 
ser una semana, 15 días o, en algunos casos, un periodo mayor. 
Las políticas de cobro pueden tener diferentes características: 
▪ Restrictivas: Caracterizadas por la concesión de créditos en periodos 
sumamente cortos, las normas de crédito son estrictas y por ello se usa una 
política de cobranza agresiva. 
▪ Liberales: En sentido contrario a las políticas restrictivas, las liberales tienden 
a ser magnas, se otorgan créditos considerando las políticas que usan en las 
empresas de la competencia, no presionan enérgicamente en el proceso de 
cobro y son menos exigentes en condiciones y establecimientos de periodos 
para el pago de las cuentas. 
▪ Racionales: Se caracterizan por conceder los créditos a plazos razonables 
según las características de los clientes y los gastos de cobranza; se aplican 
considerando los cobros a efectuarse y que proporcionen un margen de beneficio 
razonable. 
Imagen Nª 02: Políticas de Créditos y Cobranzas 
 





2.1.6. Las garantías usadas en las operaciones de crédito 
Para asegurar el cumplimiento de la obligación, los deudores pueden ofrecer 
garantía a los acreedores, esta garantía si es inscrita en documento público, 
permite la posibilidad de ejecutar su cobro judicialmente, según Morales y 
Morales (2014): “Las garantías se dividen en generales y especiales. Por las 
primeras, los deudores se obligaban a responder la deuda con todos los bienes 
presentes y futuros, en la terminología de la época “bienes habidos y por haber” 
Por las segundas, señalaban expresa e individualmente las garantías a fin de 
satisfacer el pago, en caso de no cumplirse el plazo pactado”. 
2.1.7. Administración de las cuentas por cobrar 
Como refiere Del Valle (2013) “Uno de los activos circulantes más importantes 
de un negocio, considerado un activo líquido, es la cantidad de dinero que 
representa el capital de trabajo invertido en cuentas por cobrar al cliente”. 
La rotación de esta cantidad es vital para la estabilidad de la empresa, en la 
mayoría de las firmas se realizan frecuentes pruebas para determinar el estado 
satisfactorio de estas cuentas. Al respecto Del Valle (2013) indica: “La tarea de 
convertir las cuentas por cobrar en efectivo, medir la calidad y la rotación de las 
cuentas por cobrar, y en general vigilar ese importante activo del negocio, se 
considera que va más allá de la función de cobranza, participando en ello, los 
más altos niveles con responsabilidad en la situación financiera de la empresa”. 
2.1.8. Antigüedad de los saldos en las cuentas por cobrar 
Para garantizar un buen trabajo de cobranza y un adecuado control de las 
cuentas de los clientes, debe de llevarse un estricto registro de aquellas cuentas 
que han permanecido insolutas excediendo las condiciones normales de venta, 
para Del Valle (2013): “Determinar la antigüedad de los saldos de las cuentas 




llevarse a intervalos más cortos o más largos las necesidades particulares de 
una empresa”. 
A la evaluación que se realiza de las cuentas por cobrar en relación al tiempo 
que se otorgó para su vencimiento se le conoce también como antiguamiento de 
las cuentas por cobrar. 
2.2.  Antecedentes Históricos  
En la Tesis de Bosque, R., y Ruíz, D. (2016) presentan en Argentina ante el 
Instituto Universitario Aeronáutico, una tesis: “El Control Interno y su Incidencia en 
la Gestión de la empresa Centro Motor S.A.”, el trabajo es de diseño no 
experimental, tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo, los autores se fijan como 
objetivo primordial de estudio describir el control Interno y su incidencia en la 
Gestión de la empresa Centro Motor S.A.  
La conclusión a la que arriban los autores es que plantean la implementación de 
los circuitos diseñados de control interno propuestos en su proyecto y de ese modo 
se logrará disminuir los riesgos propios de los circuitos analizados logrando mayor 
fiabilidad a la información. 
Paz, J., Ramírez, J., Yalta, B.  (2015) En la tesis presentada en Lima, en la 
universidad de Ciencias y humanidades, para optar el título de contador público; 
“Incidencia del control interno del departamento de producción en la rentabilidad 
de la empresa industrial “tableros OMA” S.A.C. en el distrito de independencia, 
2014”, realizan una investigación de diseño no experimental, nivel descriptivo, los 
autores se fijan como objetivo describir cual es la incidencia del control interno del 
departamento de producción. 
Las conclusiones a las que arriban los autores es que en la empresa analizada el 
control interno es ineficiente no cuenta con políticas y procedimientos bien 





Flores, Y. (2015) En la Tesis presentada en Huaraz, ante la universidad Católica 
los Ángeles de Chimbote, para optar el título de Contador Público; “Control interno 
y finanzas en la empresa grupo Moreno automotriz S.A.”, cuyo diseño es de tipo 
no experimental, de nivel descriptivo simple, según detalla el autor en la 
investigación. 
Las conclusiones precisan los puntos de control interno analizados protegen los 
activos y salvaguardan los bienes de la empresa que es el principal objetivo 
seguido por considerar razonable los informes contables y administrativos como 
fiabilidad en el logro de los objetivos de control interno. 
2.3. Definición Conceptual de Términos Contables   
a) Control: El control es una de las etapas que forman el proceso administrativo, 
en la cual se puede tener una información más precisa de lo que sucede. Es la 
función administrativa que consiste en medir y corregir el desempeño individual y 
organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de 
las empresas. Implica medir el desempeño contra las metas y los planes, muestra 
donde existen desviaciones con los estándares y ayuda a corregirlas. 
b) Sistema de Control Interno: Dentro de la empresa, es el seguimiento y control 
de las actividades que se realizan en el seno de la misma. Corrigen errores y se 
asegura del cumplimiento de los objetivos. Cada área funcional de la empresa 
presentara un control interno de sus actividades. Estos sistemas de control buscan 
que la empresa tenga una mejor eficiencia. 
Podemos afirmar que el control interno está relacionado con todo acto de poder 
encaminado a mantener una acción sujeta a determinados patrones, en forma tal 
que se logre el resultado deseado. Por tanto, podemos definirlo como un conjunto 
de normas, procedimientos, principios, planes, y mecanismos de verificación 
adoptados por una entidad con el fin de procurar que todas sus actividades se 




c) Empresa en marcha: Este principio contable supone que, una compañía seguirá 
existiendo tiempo suficiente para llevar a cabo sus objetivos y compromisos y no 
liquidar en el futuro previsible. Si la situación financiera de la empresa es tal que el 
auditor cree que la compañía no será capaz de seguir adelante, se requiere que el 
contador para divulgar esta evaluación. 
d) Deficiencia de Control Interno: Cuando el Auditor encuentra deficiencias 
durante el ejercicio de su labor en una compañía, puede identificar deficiencias y 
deficiencias significativas en el control interno de la empresa. Según la NIA 265.6, 
una deficiencia de control interno ocurre cuando “no existe un control necesario 
para prevenir, o detectar y corregir, oportunamente incorrecciones en los estados 
financieros”, o cuando “un control está diseñado, se implementa u opera de forma 
que no sirve para prevenir, o detectar y corregir incorrecciones en los estados 
financieros oportunamente”.  
e) Principio: Es una ley o regla que se cumple o debe seguirse con cierto propósito, 
como consecuencia necesaria de algo o con el fin de lograr lo conseguido. Las leyes 
naturales son ejemplos de principios físicos, en matemáticas, algoritmia y otros 
campos también existen principios necesarios o que se cumplen sin más o que 
deberían cumplirse si se pretende tener cierto estado de hechos. 
Otra manera de concebir los principios inherentes a un sistema o una disciplina es 
como un reflejo de las características esenciales de un sistema, que los usuarios o 
investigadores asumen, y sin los cuales no es posible trabajar, comprender o usar 
dicho sistema. 
f) Procesos: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados”, según Arter, 2003. 
g) Riesgos: Es una medida de la magnitud de los daños frente a una situación 
peligrosa. El riesgo se mide asumiendo una determinada vulnerabilidad frente a 
cada tipo de peligro. Si bien no siempre se hace, debe distinguirse adecuadamente 




(probabilidad de ocurrencia de daños dado que se ha presentado un peligro) y 
riesgo (propiamente dicho). 
h) Estados Financieros: También denominados como estados contables, 
informes financieros o cuentas anuales, son informes que utilizan las 
instituciones para dar a conocer la situación económica y financiera y los cambios 
que experimenta la misma a una fecha o periodo determinado. Esta información 
resulta útil para la Administración, gestor, regulador y otros tipos de interesados 
como los accionistas, acreedores o propietarios. 
i) Solvencia: “Capacidad de la empresa de cubrir sus obligaciones a largo plazo”. 
(BCRP, 2011). 
j) Utilidad: En el ámbito de la contabilidad, la utilidad, entendida como beneficio o 
ganancia, es la diferencia entre los ingresos obtenidos por un negocio y todos los 





















3.1. Diseño de la investigación 
La presente investigación es de diseño no experimental, porque como indican 
Hernández, Fernández y Baptista, (2010) “el estudio se realizó sin la manipulación 
deliberada de las variables y en los que solo se observó los fenómenos en su 
ambiente natural para después analizarlos”. 
3.2. Método de la Investigación  
En el presente trabajo se ha utilizado el método deductivo y el método inductivo:  
-Método Deductivo: Comienza analizando los conceptos generales para llevar esa 
realidad a la situación particular de la empresa analizada. Según Gómez (2012) 
indica: Es el procedimiento racional que va de lo general a lo particular, poseyendo 
la característica de que las conclusiones de la deducción son verdaderas, si las 
premisas de las que se originan también lo son. En nuestra investigación, detectar 
las deficiencias que afectan el proceso de Créditos y Cobranzas, determinar su 
ocurrencia para establecer las medidas correctivas necesarias. 
-Método Inductivo: Respecto a los resultados específicos obtenidos, los cuales 
generalizamos a toda la población investigada, usamos el método inductivo, al 
respecto el autor Stan, citado por Gómez (2012) refiere: Es un procedimiento que 
va de lo individual a lo general, además de ser un procedimiento de sistematización 
que, a partir de resultados particulares, intenta encontrar posibles relaciones 
generales que la fundamenten. En nuestro trabajo, se evaluaron las condiciones 
particulares del actual sistema de control interno para poder determinar la 




3.3. Tipo de Investigación 
De acuerdo a como se desarrolló la investigación se concluye que se realizó una 
investigación mixta el cual comprende: 
3.3.1. Análisis Documentario 
Se realizó la búsqueda de fuentes de información primaria, accediendo a los 
objetivos, procedimientos, controles, información y documentos contables del 
proceso de Créditos y Cobranzas, así como también hemos revisado tesinas 
relacionadas con el objeto materia del presente trabajo. 
3.3.2. Trabajo de Campo 
Se aplicó trabajo de campo mediante la Observación directa al laborar en el área 
contable de la empresa Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C., detectándose la 
problemática general respecto de las falencias en el proceso de Créditos y 
Cobranzas, así mismo, mediante la aplicación del Cuestionario de Control 
Interno permitió analizar las respuestas a las preguntas que se realizaron y que 
nos condujeron a la comprobación y aclaración de nuestras dudas (Gómez, 
2012). 
3.4. Población y Muestra 
3.4.1. Población 
La población que conformó la presente investigación constituida por el total de 
los trabajadores (56) de la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C. 
3.4.2. Muestra  
La muestra seleccionada corresponde al personal administrativo y contable de 
la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C. relacionado con el proceso 




El muestreo fue intencionado o muestreo de sesgado, así según Gómez (2012) 
“en este tipo de muestreo, el investigador selecciona los elementos que 
considera representativos”. 
3.5. Técnicas e Instrumentos 
Para la presente investigación se ha utilizado las técnicas de: la encuesta, la 
observación directa de los procedimientos realizados en la empresa y el análisis de 
informes y documentos. 
Como refiere Gómez (2012) “El papel de la encuesta, es que, para lograr un mayor 
acopio de información, puede ser una alternativa viable, ya que se basa en el diseño 
y aplicación de ciertas incógnitas dirigidas a obtener determinados datos”. 
Respecto de la Observación, según refiere Tamayo, citado por Gómez (2012): Es 
la más común de las técnicas de investigación; la observación sugiere y motiva los 
problemas y conduce a la necesidad de la sistematización de los datos. La 
observación científica debe trascender a una serie de limitaciones y obstáculos los 
cuales podemos comprender y se traducen en la incapacidad de reflejar el 
fenómeno objetivamente. 
Los instrumentos que se aplicaron en la investigación fueron el cuestionario y la 
ficha de observación. 
Respecto de la ficha de observación para la recolección de datos consiste en el 
registro sistemático, válido y confiable de comportamientos y situaciones 
observables, a través de un conjunto de categorías y subcategorías. (Hernández et 
al., 2016). 
Según refiere Gómez (2012) “En la ficha de observación directa, el profesional 





3.6. Matriz de Operacionalización de las Variables 
Cuadro N°03: Matriz de Operacionalización de las Variables 
 





3.7. Instrumento de Recolección de Datos 
El cuestionario, se aplicó al personal que conforman el área Créditos y Cobranzas, 
Contabilidad y Administrativo permitiéndonos determinar las deficiencias que se 
encuentran en el sistema de control interno del proceso de créditos y cobranzas de 
la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C. 
En el cuestionario se consideró los puntos más relevantes que se deben de indagar, 
según refiere Lundberg (2004) citado por Gómez (2012): El cuestionario contiene 
los aspectos del fenómeno que se consideran esenciales; permite, además, aislar 
ciertos problemas que nos interesan principalmente; reduce la realidad a cierto 
número de datos esenciales y precisa el objeto de estudio. 
El cuestionario está compuesto por preguntas de tipo cerrada, las respuestas 
estarán condicionadas a una escala ordinal, de la frecuencia como se presenta el 
fenómeno en la empresa investigada, al respecto Gómez (2012) señala: Cualquier 
investigación científica, requiere un ejercicio de medición de los elementos que 
constituyen el proceso de investigación. Para ello, se utilizan las escalas de 
medición, que se definen como la serie de valores ordenados gradualmente, 
distribuidos entre un punto inicial y otro final. 
Mediante el análisis a las respuestas obtenidas se logró obtener información 



















4.1. Descripción e Interpretación de Resultados 
En la ejecución de dicha investigación se usó como instrumento un cuestionario, 
que incluye 16 preguntas, solicitándose permiso y autorización a la Gerencia de la 
empresa para la aplicación individual a una muestra seleccionada de (10) personas 
que laboran en la empresa. 
El experto validó el cuestionario calificándolo de viable de ser aplicado y que permite 
medir el conocimiento que tienen los encuestados para determinar cómo afecta el 
control interno a las áreas de créditos y cobranzas de la empresa de Servicios 
Médicos PAUTRAT S.A.C. 
El instrumento de investigación se aplicó en una sola oportunidad, los encuestados 
consignaron información de forma anónima para apoyar la confiabilidad de los 
resultados, la calidad de la información y la posibilidad de obtener resultados 
óptimos. 
Las respuestas al cuestionario se mensuraron según la frecuencia con que se 
presentaron las respuestas, no fue necesaria efectuar otra codificación adicional 
debido a que el cuestionario no contiene preguntas abiertas. 
Para la elaboración del cuadro de resultados generales nos apoyamos de la ciencia 
estadística, específicamente de la frecuencia con que se presentan los resultados: 
Frecuencia absoluta (fi): La cual corresponde a la cantidad de veces que se repite 
un mismo valor, es decir la cantidad de respuestas correctas o incorrectas que se 




Frecuencia relativa (fi%): Que corresponde a la expresión de porcentaje de las 
frecuencias absolutas, comparadas con el total de la muestra analizada (10 
personas). 











Gráfico N° 01: Resultados Generales de aplicación del cuestionario, considerando el peso de cada 
respuesta en relación a la cantidad de entrevistados que respondieron a esa pregunta. 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
4.1.1. Interpretación de Resultados 
Para poder interpretar los resultados procedemos a analizarlos, agrupándolos a 
cada una de las dimensiones planteadas a las variables de estudio, el cual 
detallamos a continuación: 
4.1.1.1. Ambiente de Control 
A la dimensión “Ambiente de Control”, se le asignó un peso de evaluación de 
25% según la matriz de operación y le corresponden 4 preguntas, de la pregunta 
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Resultados Generales de la Encuesta





Para la Pregunta 1 ¿Existe en el área de Créditos y Cobranzas compromiso con la 
integridad y valores éticos de la organización? El 40% de los encuestados respondió 
que “Si Existe” y el 60% contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 2 ¿Existe en el área de Créditos y Cobranzas un Manual de 
Organización y Funciones y un Manual de Procedimientos? El 30% de los encuestados 
respondió que “Parcialmente” y el 70% contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 3 ¿La empresa motiva, promociona y retiene a los empleados 
comprometidos con sus responsabilidades de control interno? El 30% de los 
encuestados respondió que “Parcialmente” y el 70% contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 4 ¿Se han establecido las responsabilidades del control interno en el 
proceso de Créditos y Cobranzas? El 60% de los encuestados respondió que “Si Existe”, 





Gráfico N° 02: Resultados de la dimensión Ambiente de control (peso de evaluación 25%) 
 
          Fuente: Elaboración Propia. 
 
Del análisis de las respuestas a nivel del componente Ambiente de Control se aprecia 
que un 53% de los encuestados consideran que “No Existen” adecuados controles y un 
22% que éstos son “Parciales”, lo cual nos lleva a concluir que los controles no son 
suficientes y/o adecuados en el proceso de Créditos y Cobranzas. 
 
4.1.1.2. Evaluación de Riesgos y Actividades de Control 
A la dimensión “Evaluación de Riesgos y Actividades de Control”, se le 
asignó un peso de evaluación de 50% según la matriz de operación y le 












Para la Pregunta 5 ¿El área de Créditos y Cobranzas identifica y analiza los riesgos del 
proceso? El 100% contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 6 ¿Se evalúa la posibilidad de fraude en el proceso de Créditos y 
Cobranzas? El 100% contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 7 ¿El área de Créditos y Cobranzas desarrolla e implementa 






Para la Pregunta 8 ¿Las políticas y procedimientos vigentes de créditos son efectivas y 
eficientes? El 20 % de los encuestados respondió que “Si Existe”, el 20 % de los 
encuestados respondió que “Parcialmente” y el 60 % contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 9 ¿Existen controles adecuados sobre la documentación y archivo que 
sustenten los créditos otorgados? El 30 % de los encuestados respondió que “Si Existe”, 
el 30% de los encuestados respondió que “Parcialmente” y el 40 % contesto que “No 
Existe”. 
Para la Pregunta 10 ¿Existen políticas y procedimientos de Créditos y Cobranzas que 
permitan la adecuada colocación y recuperación de los Créditos otorgados? El 30 % de 
los encuestados respondió que “Si Existe”, el 10% de los encuestados respondió que 
“Parcialmente” y el 60 % contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 11 ¿Se elaboran reportes de anticuación de créditos colocados 
periódicamente? El 20 % de los encuestados respondió que “Si Existe”, el 30 % de los 
encuestados respondió que “Parcialmente” y el 50 % contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 12 ¿Se efectúa un seguimiento periódico de la rotación de Cobranzas? 
El 20 % de los encuestados respondió que “Si Existe”, el 20 % de los encuestados 
respondió que “Parcialmente” y el 60 % contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 13 ¿Existe en el área de Créditos y Cobranzas actividades de control 
sobre las aplicaciones y softwares utilizados?  El 10 % de los encuestados respondió 
que “Si Existe”, el 30 % de los encuestados respondió que “Parcialmente” y el 60 % 




Gráfico N°03: Resultados de la dimensión Evaluación de Riesgos y Actividades de Control  
(Peso de evaluación 50 %) 
 
      Fuente: Elaboración Propia. 
 
Del análisis de las respuestas a nivel de los componentes Evaluación de Riesgos y 
Actividades de Control se aprecia que un 70 % de los encuestados consideran que “No 
Existen” controles y/o no son adecuados y un 16 % que éstos son “Parciales”, lo cual 
nos lleva a concluir que los controles no existen y/o son insuficientes en el proceso de 
Créditos y Cobranzas. 
4.1.1.3. Información, Comunicación y Actividades de Supervisión  
A la dimensión “Información, Comunicación y Actividades de Supervisión”, 
se le asignó un peso de evaluación de 25 % según la matriz de operación y le 









Para la Pregunta 14 ¿Los reportes de Créditos y Cobranzas son efectivos para una 
adecuada gestión? El 30 % de los encuestados respondió que “Si Existe”, el 30 % de 
los encuestados respondió que “Parcialmente” y el 40 % contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 15 ¿La jefatura de Créditos y Cobranzas realiza evaluaciones 
continuas para comprobar si los controles internos se cumplen? El 20 % de los 
encuestados respondió que “Si Existe”, el 30 % de los encuestados respondió que 
“Parcialmente” y el 50 % contesto que “No Existe”. 
Para la Pregunta 16 ¿Se comunican las deficiencias de control interno? El 20 % de los 
encuestados respondió que “Si Existe”, el 20 % de los encuestados respondió que 
“Parcialmente” y el 60 % contesto que “No Existe”. 
Gráfico N°04: Resultados de la dimensión de Información, Comunicación y Actividades de 
Supervisión (Peso de evaluación 25 %) 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Del análisis de las respuestas a nivel de los componentes Información y Comunicación 




adecuados controles y un 27 % que éstos son “Parciales”, lo cual nos lleva a concluir 
que los controles no son adecuados y/o son insuficientes en el proceso de Créditos y 
Cobranzas. 
4.2. Propuestas de Solución 
Aplicado el instrumento de investigación y efectuado el análisis de la información 
obtenida es evidente que el sistema de control interno del proceso Créditos y 
Cobranzas de la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT SAC, presenta serias 
deficiencias de control que están afectando el cumplimiento de los objetivos del 
proceso, ineficiencia, riesgos de pérdidas económicas y falta de liquidez en la 
empresa. 
A continuación, se detalla algunas propuestas de solución: 
• Crear un Código de Ética que incluya los valores éticos y de integridad que 
espera la gerencia de sus empleados. 
• Definir y establecer un Manual de Organización y Funciones y un Manual de 
Procedimientos.  
• Definir y establecer políticas orientadas a motivar, promocionar y retener a los 
mejores empleados.  
• Establecer procedimientos para identificar y evaluar riesgos operativos y de 
fraude. 
• Establecer controles periódicos sobre la rotación y anticipación de las cuentas 
por cobrar. 
• Establecer la supervisión periódica del funcionamiento de los controles del 













5.1. Planteamiento del Caso Práctico 
La empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C. ubicada en el distrito de San 
Borja, en la ciudad de Lima, brinda atención y servicios de salud. En el año 2018, 
con la intención de incrementar sus operaciones y cartera de clientes, celebró 
contratos con empresas públicas y privadas y compañías de seguros, para la 
realización de exámenes médicos ocupacionales en sus modalidades de ingreso, 
periódicos y retiro, prestar servicios de salud como clínica de consulta externa, 
comercialización de medicamentos, brindar servicios de terapia y rehabilitación, 
adscrita a la Red de Salud de EPS (Empresas privadas prestadoras de salud). 
Asimismo, cuenta con la acreditación de Servicios de Salud Ocupacional, otorgado 
por la Dirección General de Salud Ambiental (DIGESA) del Ministerio de Salud. 
Es de señalar, que está obligada por ley a brindar primeros auxilios a los 
accidentados en torno al seguro obligatorio de accidentes de tránsito SOAT.  El cual 
también se factura al finalizar a la empresa aseguradora. 
Por la prestación de los referidos servicios la empresa Servicios Médicos Pautrat 
S.A.C., factura a las empresas contratantes, los que en función a los acuerdos y/o 
contratos, comerciales celebrados, éstos tienen un plazo de 30 a 90 días, para 
cancelar los servicios recibidos. 
El incremento de la prestación de servicios en el rubro Exámenes Médicos 
Ocupacionales, si bien por un lado han significado un crecimiento importante en las 
ventas de esta empresa, también han generado una gran cartera morosa, 
ocasionando con ello serios problemas de liquidez para afrontar sus compromisos 




5.2. Misión, Visión y Valores de la empresa de Servicios Médicos Pautrat S.A.C. 
MISIÓN: 
Brindar servicios de salud de calidad, haciendo sentir a nuestros pacientes que su 
salud está en las mejores manos, con personal altamente capacitado y 
comprometido con la tecnología médica avanzada, orientada permanentemente 
hacia la excelencia. 
VISIÓN: 
Ser la Clínica líder en el ámbito de Lima, diferenciada y reconocida por mantener 
atención de calidad con responsabilidad social y a precios razonables, involucrando 
en ello a sus colaboradores, proveedores y accionistas. 
VALORES: 
• Excelencia Enfocada al Servicio: Garantizar siempre la calidad de atención a 
nuestros pacientes, asegurando la confianza puesta en nuestras manos. 
• Actitud Positiva: Afrontar con buen ánimo y optimismo los desafíos diarios. 
• Compromiso: Los colaboradores asumimos como propios los objetivos de la 
clínica, pues el éxito de uno es el éxito de todos. 
• Integridad: Actuar con honestidad, honradez, trasparencia y lealtad en todo 
momento. 
• Liderazgo: Ser referentes y cumplir los estándares más elevados de 
comportamiento y rendimiento. 
5.3. Estructura Organizacional de la empresa de Servicios Médicos Pautrat S.A.C. 




Imagen N°03: Organigrama de Servicios Médicos Pautrat S.A.C. 
 





El área de Créditos y Cobranzas está compuesta por un Jefe y un (01) analista, 
responsables de efectuar las gestiones de Créditos y Cobranzas correspondientes, 
entre otros. 
5.3.1. Descripción del Proceso de Créditos y Cobranzas 
5.3.1.1. Créditos 
a) El Jefe de Créditos y Cobranzas recibe la solicitud de Crédito del cliente y la 
documentación requerida (Estados Financieros, RUC, poderes de los 
representantes legales, entre otros); enviada por el área de Servicios Médicos 
Ocupacionales. 
b) El Analista de Créditos y Cobranzas recepciona la documentación detallada 
en el acápite anterior y procede a efectuar la evaluación económica-financiera 
del cliente y determina la aprobación o rechazo de la solicitud del crédito. 
c) El Jefe de Créditos y Cobranzas revisa y aprueba la evaluación realizada 
por el Analista, así como determina el plazo del crédito (30, 60 ó 90 días). 
d) Seguidamente, el Analista de Créditos y Cobranzas informa al cliente sobre 
la aprobación/desaprobación de su solicitud de crédito.  Asimismo, en caso de 
aprobación de la línea de crédito procede comunicarlo al área de Servicios 
Médicos Ocupacionales. 
5.3.1.2. Cobranzas 
a) El área de Facturación, envía original y copia de factura al Analista de 
Créditos y Cobranzas, quien procede a registrar en su aplicativo de Facturas 
por Cobrar para efectuar el seguimiento y posterior cobranza de las facturas.  




b) El Analista de Créditos y Cobranzas, con una anticipación de 05 días 
calendario notifica al cliente la factura por vencer o vencida mediante correo 
electrónico o llamada telefónica. 
c) El Analista de Créditos y Cobranzas realiza lo siguiente:  
c.1. Si el cliente comunica la cancelación de la factura pendiente vía correo 
electrónico, realizada mediante transferencia bancaria, el Analista de Créditos 
y Cobranzas procede a verificar dicha transferencia mediante el abono en la 
cuenta corriente de la empresa PAUTRAT S.A.C.  Posteriormente, remite al 
cliente la factura cancelada. 
c.2. Si el cliente comunica que va a cancelar con cheque, se visita al cliente 
para efectuar la cobranza respectiva y entregar la factura cancelada. 
d) Realizada la cobranza por el Analista de Créditos y Cobranzas, al día 
siguiente envía al Conserje a efectuar el depósito de los cheques 
recepcionados en el Banco respectivo. 
e) El Analista de Créditos y Cobranzas procede a elaborar el voucher de pago 
correspondiente y lo remite al área de Contabilidad, adjuntando el correo 
electrónico y/o transferencia bancaria y/o la papeleta de depósito bancario. 
f) El Analista de Créditos y Cobranzas procede a enviar el voucher de pago y 
la documentación sustentatoria al área contable para su registro. 
g) El Analista de Créditos y Cobranzas procede a registrar la cancelación de la 
factura en su aplicativo de Facturas por Cobrar. 












Imagen N°05: Flujograma del Proceso de Cobranza de la Empresa de Servicios Médicos Pautrat S.A.C. 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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5.4. Evaluación del Sistema de Control Interno de Servicios Médicos Pautrat S.A.C. 
A efectos de evaluar el sistema de control interno de la empresa Servicios Médicos 
Pautrat S.A.C., se utilizó la metodología Marco de Control Interno Integrado - COSO 
2013, es decir, mediante la aplicación de herramientas tales como cuestionarios y 
matriz de riesgos, aplicados al Jefe y Analista de Créditos y Cobranzas se procedió 
determinar las deficiencias y/o brechas del sistema de control interno del proceso 
de Créditos y Cobranzas, tal como se detalla a continuación: 
























Cuadro N°10: Cuadro de Ponderación de Riesgos 
 
 
     
     
     
     





Fuente: Elaboración Propia. 
cuadro N°11: Escala de Puntuación del Riesgo
 










Para la presentación de los resultados del riesgo se usa una gráfica de dos 
dimensiones, en donde el eje-x representa la “Probabilidad de Amenaza” es 
igual a “Abscisa” y el eje-y representa el “Impacto del Daño” es igual a 
“Ordenada”. 
Por otro lado, los riesgos se califican de acuerdo a una seria de categorías las 
cuales son: 
✓ VERDE: Riesgos Bajos (Nivel aceptable) 
✓ AMARILLO: Riesgos Medios (Considerar) 
✓ ROJO: Riesgo Alto (Planificar respuesta) 
5.4.3. Deficiencias de Control y Riesgos identificados en el proceso de Créditos y 
Cobranzas 
De la aplicación del Cuestionario de Control Interno (5.4.1), se ha podido identificar 
significativas deficiencias y/o ausencias de control que están afectando la 
adecuada gestión del proceso de Créditos y Cobranzas. Por otro lado, se han 
identificado riesgos operativos relevantes que podrían estar afectando la situación 
financiera de la empresa, así como su rentabilidad (5.4.2). 
5.5. Propuesta de Mejora del Proceso de Créditos y Cobranzas 
5.5.1. Créditos 
a) El Jefe de Créditos y Cobranzas recibe la solicitud de Crédito del cliente y la 
documentación requerida (Estados Financieros, RUC, poderes de los 
representantes legales, entre otros); enviada por el área de Servicios Médicos 
Ocupacionales. 
b) El Analista de Créditos y Cobranzas recepciona la documentación detallada en 
el acápite anterior y procede a efectuar la evaluación económica-financiera del 
cliente, para lo cual deberá proceder a obtener el reporte crediticio vigente a la 
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fecha de evaluación emitida por una Central de Riesgos, efectuar un análisis del 
sector económico en el que se desenvuelve el cliente, evaluar el monto y calidad 
de la garantía ofrecida por el cliente, entre otros  y determinar la aprobación o 
rechazo de la solicitud del crédito. 
c) El Jefe de Créditos y Cobranzas revisa y aprueba la evaluación realizada por el 
Analista, así como determinar el plazo del crédito, que sería de 30 a 45 días como 
máximo, considerando que entre la emisión del reporte de ventas a fin de mes, 
envío, revisión y emisión de la Orden de Servicio del cliente demanda 15 días, 
aproximadamente.  
d) Para los montos de créditos superiores a S/. 200,000.00, éstos deberán ser 
autorizados por el Gerente Administrativo – Financiero. 
Seguidamente, el Analista de Créditos y Cobranzas informa al cliente sobre la 
aprobación/desaprobación de su solicitud de crédito.  Asimismo, en caso de 




a) El área de Facturación, envía original y copia de factura al Analista de Créditos 
y Cobranzas, quien procede a registrar en su aplicativo de Facturas por Cobrar 
para efectuar el seguimiento y posterior cobranza de las facturas.  Seguidamente, 
procede a archivar las facturas. 
b) El Analista de Créditos y Cobranzas, con una anticipación de 07 días calendario 
notifica al cliente la factura por vencer o vencida mediante correo electrónico o 
llamada telefónica. 
El Analista de Créditos y Cobranzas realiza lo siguiente:  
c.1. Si el cliente comunica la cancelación de la factura pendiente vía correo 
electrónico, realizada mediante transferencia bancaria, el Analista de Créditos y 
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Cobranzas procede a verificar dicha transferencia mediante el abono en la cuenta 
corriente de la empresa PAUTRAT S.A.C.  Posteriormente, remite al cliente la 
factura cancelada. 
c.2. Si el cliente comunica que va a cancelar con cheque, se visita al cliente para 
efectuar la cobranza respectiva y entregar la factura cancelada. 
d) Realizada la cobranza por el Analista de Créditos y Cobranzas, al día siguiente 
envía al Conserje a efectuar el depósito de los cheques recepcionados en el Banco 
respectivo. 
e) El Analista de Créditos y Cobranzas procede a elaborar el voucher de pago 
correspondiente y lo remite al área de Contabilidad, adjuntando el correo 
electrónico y/o transferencia bancaria y/o la papeleta de depósito bancario. 
f) El Analista de Créditos y Cobranzas procede a enviar el voucher de pago y la 
documentación sustentatoria al área contable para su registro. 
g) El Analista de Créditos y Cobranzas procede a registrar la cancelación de la 
factura en su aplicativo de Facturas por Cobrar. 
h) El área de Contabilidad procede al registro de las cobranzas realizadas. 
i) El Analista de Créditos y Cobranzas cada cierre de mes deberá elaborar un 
Reporte de las Cuentas por Cobrar clasificadas por antigüedad (por vencer y 
vencidas). 
j) El Analista de Créditos y Cobranzas cada cierre de mes procederá a comunicar 
a los clientes con atrasos de deudas mayores a 30 días, que su línea de crédito 
queda suspendida hasta el pago de sus deudas atrasadas. 
k) El Analista de Créditos y Cobranzas al cierre del periodo, procederá a 
determinar todas las acreencias con un atraso superior a un año, a efectos de 
determinar el monto de la Provisión de Cobranza Dudosa. 
l) El Jefe de Créditos y Cobranzas procede a revisar y autorizar el monto de la 
Provisión de Cobranza Dudosa y la envía al área de Contabilidad. 
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m) El área de Contabilidad procede a efectuar el registro de la Estimación de 
Cobranza Dudosa.  
5.6. Estados Financieros 
5.6.1. Estados Financieros al 31.12.2018 y 31.12.2017 
En el presente caso, el Estado de Situación Financiera al 31.12.2018 y 
31.12.2017, presenta Cuentas por Cobrar ascendentes a S/.10,363,097 y 
S/.8,664,570, las que representan un 35 % y 34% del total de activos, 
respectivamente. Es de precisar, que la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT 
S.A.C., no tiene la política de efectuar estimaciones de cuentas de cobranza 
dudosa al cierre de cada ejercicio. 
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5.6.2. Estado de Situación Financiera 
Cuadro Nº12: Estado de Situación Financiera 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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5.6.3. Estado de Resultados 




Por los años terminados al 31.12.2018 y 31.12.2017
(Expresado en Soles )
2018 % 2017 %
Ventas 27.115.245       100   24.035.458       100      
Desc.Reb.Bonif.Concedidas 199.179-             1-        3-                          0-           
VENTAS NETAS 26.916.066       99     24.035.455       100      
Costo de Servicios 14.145.678-       52-     12.944.567-       54-        
UTILIDAD BRUTA 12.770.388       47     11.090.888       46        
Gastos de Administración 8.045.345-          30-     7.459.400-          31-        
Gastos de Venta 1.238.566-          5-        1.543.678-          6-           
UTILIDAD DE OPERACIÓN 3.486.477          13     2.087.810          9           
OTROS INGRESOS Y GASTOS 
Gastos Financieros 1.977.343-          7-        1.423.433-          6-           
Gastos / Ingresos Neto de Dif.de Cambio 361.537-             1-        262.655-             1-           
Ingresos Financieros 265.861             1        112.466             0           
Otros Ingresos de Gestión 1.299.774          5        630.344             3           
Otros Egresos 62.832-                0-        1-                          0-           
UTILIDAD ANTES DE IMPTO. RENTA Y PARTICIP. 2.650.400          10     1.144.532          5           
Participación Trabajadores 8% 212.032-             1-        91.563-                0-           -    -       
UTILIDAD NETA ANT.IMP. 2.438.368          9        1.052.969          4           
Impuesto a la Renta 29.50% 719.319-             3-        310.626-             1-           
UTILIDAD NETA DE EJERCICIO 1.719.049          6        742.343             3           
Empresa de Servicios Medicos PAUTRAT SAC
ESTADO DE RESULTADO POR FUNCIÓN
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5.6.4. Estados Financieros Ajustados por Provisión de Cobranza Dudosa 
 
Se procedió a efectuar el ajuste por Provisión de Cobranza Dudosa al 31.12.2018, 
por un monto ascendente a S/. 1,185,340. Dicha omisión generaba una distorsión 
relevante en la valuación de las Cuentas por Cobrar al cierre de dicho ejercicio y 
era ocasionada por  la carencia de controles sobre la antigüedad y gestiones 
realizadas sobre las cobranzas atrasadas. Finalmente, como consecuencia de la 
no Provisión de Cobranza Dudosa al cierre del periodo 2018, la utilidad neta del 
ejercicio, se encuentra sobrestimada en S/. 768,811, evidenciándose el efecto de 
una inadecuada gestión de cobranza en la rentabilidad de la empresa. 
ASIENTO CONTABLE DE LA PROVISION DE COBRANZA DUDOSA: 
---------------------------------   XX------------------------------ 
68        Valuación y Deterioro de Activos y Provisiones               1,185,340.00 
684 Valuación de Cuentas por Cobrar Comerciales 
19        Estimación de Cuentas de Cobranza Dudosa                                           1,185,340.00 
191  Cuentas por Cobrar Comerciales 
Por el reconocimiento de la cobranza dudosa al 31.12.2018 
----------------------------------   XX   ---------------------------------- 
19          Estimación de Cuentas de Cobranza Dudosa               1,185,340.00 
191 Cuentas por Cobrar Comerciales 
12          Cuentas por cobrar comerciales                                                               1,185,340.00 
121 Facturas, Boletas y otros comprobantes por cobrar 






5.6.5. Estado de Situación Financiera Ajustado al 31.12.2018 
 
Cuadro N°14: Estado de Situación Financiera Ajustado al 31.12.2018 
 
Fuente: Elaboración Propia.
ACTIVO Ajustado PASIVO Ajustado
Activo Corriente 2018 % Pasivo Corriente 2018 %
Efectivo y Equivalente al efectivo 1.235.560         4      Tributos por Pagar 463.455             2        
Cuentas por Cobrar Comerciales, neto 9.177.757         32    Remuneraciones y Particp. por Pagar 123.891             0        
Cuentas por Cobrar Acctas.Direc.Personal 12.195               0      Cuentas por Pagar Comerciales 3.407.913         12     
Cuentas por Cobrar Diversas 2.716.663         10    Obligaciones Financieras - C.Plazo 3.901.729         14     
Existencias 2.180.895         8      Cuentas por Pagar a Terceros - C.Plazo 481.893             2        
Gastos Pagadpos por Anticipado 770.083             3      
Otras Cuentas del Activo Corriente 1.835.224         6      
Total Activo Corriente 17.928.377       63    Total Pasivo Corriente 8.378.881         30     
Propiedad Planta y Equipo 13.245.780       47    Pasivo No Corriente
Depreciación Propiedad Planta y Equipo 2.889.450-         10-    Cuentas por Pagar Acctas.Direc.Pers. L. Plazo 645.942             2        
Obligaciones Financieras - L. Plazo 2.588.632         9        
Cuentas por Pagar a Terceros - L. Plazo 389.400             1        
Total Activo No Corriente 10.356.330       37    
Total Pasivo No Corriente 3.623.974         13     
PATRIMONIO
Capital 12.283.080       43     
Reserva 787.560             3        
Resultados Acumulados 2.260.974         8        
Resultado del Ejercicio 950.238             3        
Total Patrimonio 16.281.852       58     
TOTAL ACTIVO 28.284.707       100 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 28.284.707       100   
ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA
Por el año terminado
(Expresado en Soles)




5.6.6. Estado de Resultados Ajustado al 31.12.2018 
 












6.1. Normas Técnicas 
Para el presente trabajo es necesario el conocimiento y aplicación de las normas 
que guardan relación con el tema de investigación: 
6.1.1.  Marco de Control Interno Integrado – COSO 2013 
El Marco COSO 2013 mantiene la definición de Control Interno y los cinco 
componentes de control interno, pero al mismo tiempo incluye mejoras y 
aclaraciones con el objetivo de facilitar el uso y su aplicación en las empresas; a 
través de esta actualización desarrolla el marco original empleando principios y 
puntos de interés con el objetivo de ampliar y actualizar los conceptos de control 
interno previamente planteado y sin dejar de reconocer los cambios en el entorno 
empresarial y operativo. 
El Marco establece un total de 5 componentes de sistema de control interno y 17 
principios que representan los conceptos fundamentales asociados a los 
componentes, siendo los componentes los siguientes:  
-Ambiente de Control 
-Evaluación de Riesgos 
-Actividades de Control 
-Información y Comunicación 
-Actividades de Supervisión 
6.1.2. Principios Básicos 
Devengado: Es el reconocimiento y registro de un ingreso o un gasto en el 
periodo contable a que se refiere, a pesar de que el desembolso o el cobro pueda 
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ser hecho, todo o en parte, en el periodo anterior o posterior. Este es un principio 
contable fundamental. 
Objetividad: En relación a este principio, puede interpretarse que la objetividad 
contable debe reflejar fielmente las operaciones realizadas de la empresa para 
garantizar la información suministrada por los estados financieros. Por lo tanto, 
se establece que toda transacción debe ser registrada al valor de costo y ser 
susceptibles de verificación por terceros. 
Exposición: La información en los estados contables debe ser clara y debe estar 
expuesta en forma concisa. La información contable debe permitir juzgar e 
interpretar los resultados de las operaciones y la situación general de la empresa. 
En cuanto a la información económico-financiera, debe ser expresada de la 
manera más exacta posible. 
6.1.3. NIC 1: Estados Financieros: Presentación  
Objetivo 
Establece las bases para la presentación de los estados financieros de propósito 
general, para asegurar que los mismos sean comparables, tanto con los estados 
financieros de la misma entidad correspondientes a periodos anteriores, como 
con los de otras entidades. 
Alcance 
Se aplicará a todo tipo de estados financieros que sean elaborados y 
presentados conforme a las Normas Internacionales de Información Financiera 
(NIIF). 
Finalidad de los Estados Financieros 
Los estados financieros suministrarán información acerca de los siguientes 






• Ingresos y gastos, en los que se incluyen las ganancias y pérdidas 
• Aportaciones de los propietarios y distribuciones y 
• Flujos de efectivo 
Esta información en conjunto con la contenida en las notas, ayuda a los usuarios 
a predecir los flujos de efectivo futuros de la entidad. 
6.1.4. NIIF 15: Ingresos de Actividades Ordinarias Procedentes de Contratos 
con Clientes: Presentación 
 Objetivo 
El objetivo de esta Norma es establecer los principios que aplicará una entidad 
para presentar información útil a los usuarios de los estados financieros sobre la 
naturaleza, importe, calendario e incertidumbre de los ingresos de actividades 
ordinarias y flujos de efectivo que surgen de un contrato con un cliente. 
Alcance 
Una entidad aplicará esta Norma a todos los contratos con clientes, excepto en 
los siguientes casos:  
(a) contratos de arrendamiento dentro del alcance de la NIC 17 Arrendamientos; 
(b) contratos de seguro dentro del alcance de la NIIF 4 Contratos de Seguros; 
(c) instrumentos financieros y otros derechos u obligaciones contractuales dentro 
del alcance de la NIIF 9 Instrumentos Financieros, NIIF 10 Estados Financieros 
Consolidados, NIIF 11 Acuerdos Conjuntos, NIC 27 Estados Financieros 
Separados y NIC 28 Inversiones en Asociadas y Negocios Conjuntos; e  
(d) intercambios no monetarios entre entidades en la misma línea de negocios 
hechos para facilitar ventas a clientes o clientes potenciales. Por ejemplo, esta 
Norma no se aplicaría a un contrato entre dos compañías de petróleo que 
acuerden un intercambio de petróleo para satisfacer la demanda de sus clientes 







Terminada la evaluación del sistema de control interno del proceso de Créditos y 
Cobranzas de la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C., se ha evidenciado 
que dicho sistema presenta importantes deficiencias y/o brechas de control, así como 
riesgos operativos generándose la posibilidad de pérdidas económicas (mayores costos 
financieros), fraudes, así como riesgos de falta de liquidez ocasionada por una deficiente 
gestión de créditos y cobranzas. 
En relación al Componente Entorno de Control se ha observado que presenta diversas 
carencias tales como: no existe un código y procedimientos éticos que permitan 
denunciar los incumplimiento relacionados con la  integridad de los trabajadores, no 
existe un Manual de Organización y Funciones y Manual de Procedimientos 
formalmente establecidos, las responsabilidades del personal no se encuentran 
formalizadas así como, no se atrae, retiene ni desarrolla personal competente, situación 
que dificulta la eficacia y efectividad de otros controles.  
Con respecto al componente Evaluación de Riesgos y Actividades de Control se ha 
evidenciado que no se han definido formalmente los objetivos del proceso Créditos y 
Cobranzas ni se identifican ni evalúan los riesgos operativos y de fraude que generan 
posibilidad de pérdidas económicas, así como de incumplimiento de objetivos. Por otro 
lado, se ha observado que los controles implementados no responden a la 
administración de riesgos identificados, asimismo, no existen políticas de créditos y 
cobranzas formalmente establecidas, no se efectúa un seguimiento periódico de la 
rotación y antigüedad de las cuentas por cobrar ni se establecen provisiones de 
cobranza dudosa por las acreencias mayores a un año y de dudosa recuperabilidad. 
Finalmente, en relación al Componente Información y Comunicación y Actividades de 
Supervisión se ha observado que los sistemas de información y reporte implementados 
no permiten una adecuada y oportuna  toma de decisiones, asimismo, la Gerencia 
Administrativa Financiera no  supervisa periódicamente  que los componentes del 
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control interno  estén presentes y funcionando en el proceso de Créditos y Cobranzas, 
en consecuencia no se identifican las deficiencias de control ni se adoptan las medidas 

























Se recomienda a la Gerencia General de la empresa de Servicios Médicos PAUTRAT 
S.A.C., adoptar y/o implementar el Marco de Control Interno Integrado –COSO, a fin de 
asegurar el cumplimiento de los objetivos institucionales, así como también del proceso 
de Créditos y Cobranzas y con ello mitigar los riesgos de pérdidas económicas, fraudes, 
riesgos de falta de liquidez y promover una mayor eficiencia y efectividad en la gestión 
de este proceso. 
En relación al Componente Entorno de Control se recomienda se adopten medidas 
necesarias tendientes implementar y/o mejorar los controles del entorno a fin de que los 
controles relacionados de los otros componentes del marco de control integrado, se 
fortalezcan y coadyuven a que el proceso de Créditos y Cobranzas alcance sus 
objetivos. En ese sentido, se deberá emitir un código de ética y procedimientos 
relacionados con la integridad de los trabajadores, así como formalizar un Manual de 
Organización y Funciones y Manual de Procedimientos, así como las responsabilidades 
del personal y atraer y desarrollar personal competente. 
Con respecto al componente Evaluación de Riesgos y Actividades de Control se 
recomienda se formalice los objetivos del proceso Créditos y Cobranzas, 
consecuentemente se proceda a identificar y evaluar riesgos operativos y de fraude que 
generan posibilidad de pérdidas económicas así como de incumplimiento de objetivos. 
Por otro lado, se recomienda implementar controles que responden a la administración 
de los riesgos identificados, asimismo, formalizar las políticas de créditos y cobranzas, 
así como se efectúe seguimiento periódico de la rotación y antigüedad de las cuentas 
por cobrar y establecer provisiones de cobranza dudosa por las acreencias mayores a 
un año y de dudosa recuperabilidad. 
Finalmente, en relación al Componente Información y Comunicación y Actividades de 
Supervisión se recomienda se implementen sistemas de información así como de 
reportes que permitan a la Jefatura de Créditos y Cobranzas y Gerencia Administrativa 
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Financiera una adecuada y oportuna toma de decisiones. Asimismo, recomendamos a 
esta gerencia supervisar periódicamente que los componentes del control interno estén 
presentes y funcionando en el proceso de Créditos y Cobranzas, a fin de identificar las 














































































Anexo N° 02: Cuestionario 
Objetivo: Establecer cómo el control interno afecta el proceso de Créditos y Cobranzas en la 
empresa de Servicios Médicos PAUTRAT S.A.C. 
Profesión o Especialidad:  Puesto, cargo o función: 
Tiempo de servicio en la empresa (AA/MM): Fecha: 
 
P1 ¿Existe en el área de Créditos y Cobranzas compromiso con la integridad y valores éticos 
de la organización? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P2 ¿Existe en el área de Créditos y Cobranzas un Manual de Organización y Funciones y un 
Manual de Procedimientos? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P3 ¿La empresa motiva, promociona y retiene a los empleados comprometidos con sus 
responsabilidades de control interno? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P4 ¿Se han establecido las responsabilidades del control interno en el proceso de Créditos y 
Cobranzas? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P5 ¿El área de Créditos y Cobranzas identifica y analiza los riesgos del proceso? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P6 ¿Se evalúa la posibilidad de fraude en el proceso de Créditos y Cobranzas?  
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P7 ¿El área de Créditos y Cobranzas desarrolla e implementa actividades de control que 
contribuyen a la mitigación de riesgos? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P8 ¿Existen políticas y procedimientos de créditos efectivas y eficientes? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 




a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P10 ¿Existen políticas y procedimientos de Cobranzas que permitan la adecuada recuperación 
de los Créditos otorgados? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P11 ¿Existen controles sobre la anticuación de créditos colocados periódicamente? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P12 ¿Se efectúa un seguimiento periódico de la rotación de Cobranzas? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P13 ¿Existe en el área de Créditos y Cobranzas actividades de control sobre los aplicativos y/o 
softwares utilizados? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P14 ¿Los reportes de Créditos y Cobranzas son efectivos para una adecuada gestión? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P15 ¿La jefatura de Créditos y Cobranzas realiza evaluaciones continuas para comprobar si los 
controles internos se cumplen?  
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
P16 ¿Se comunican las deficiencias de control interno? 
a) Si Existe   b) Parcialmente  c) No Existe 
